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จำานวน	 138	 บริษัท/คน	 ใช้แบบสอบถามเป็นเครื่องมือในการรวบรวมข้อมูล	 วิเคราะห์ข้อมูล




มาก	 ได้แก่	 ความคาดหวังต่อการสร้างความมั่นใจให้แก่ผู้ใช้บริการ	 ความน่าเชื่อถือในการให้บริการ	
ความเห็นอกเห็นใจ	 ความเป็นรูปธรรมของการบริการ	 และการตอบสนองให้แก่ผู้มาใช้บริการ	 ตาม
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found	 that	 service	 reliability	 and	 sympathy	were	 different	 at	 statistically	 significant	
level	of	0.05	while	other	aspects	had	no	difference.
Keywords: Expected service, Real service, Plastic industry  















จากการจัดอันดับในปีที่ผ่านมา	 (กองยุทธศาสตร์การพัฒนาระบบโลกจิสติกส์.	 2562)	 แสดงให้เห็นว่า
ผู้ให้บริการโลจิสติกส์ในประเทศไทยได้พัฒนาระบบในระดับดีขึ้นตรงตามความต้องการของลูกค้า	
กอปรกับการนำาระบบโลจิสติกส์ได้นำามาใช้ในการดำาเนินธุรกิจเพื่อสร้างความได้เปรียบในการแข่งขัน	










ปี	 2561	 และแนวโน้มปี	 2562	 พบว่าอุตสาหกรรมการผลิตพลาสติกของไทยมีอัตราการส่งออกในปี	
2560	 สูงถึง	 7,869.4	 ล้านเหรียญสหรัฐฯ	 (World	 Trade	 Atlas.	 2560)	 มีการขยายตัวเพิ่มขึ้นในปี	
2561	 เท่ากับ	 8,720.3	 ล้านเหรียญสหรัฐฯ	 เป็นผลมาจากการฟื้นตัวอย่างต่อเนื่องของเศรษฐกิจโลก
และความต้องการผลิตภัณฑ์พลาสติกของประเทศคู่ค้า	โดยเฉพาะในภูมิภาคอาเซียนประกอบกับราคา
นำ้ามันซึ่งเป็นวัตถุดิบในการผลิตเม็ดพลาสติกปรับตัวสูงขึ้น

























ต่อไป	 ซึ่งชัยสมพล	 ชาวประเสริฐ	 (2546)	 ได้กล่าวว่าคุณภาพของการบริการคือ	 การบริการที่ดีเลิศ
ตรงตามความต้องการหรือเกินความต้องการของลูกค้าจนทำาให้ลูกค้าเกิดความพึงพอใจและเกิดความ
จงรักภักดี	 ในขณะที่	 Lewis	 and	 Bloom	 (1983)	 ได้ให้ความหมายของคุณภาพการให้บริการว่า
เป็นการประเมินระดับความพึงพอใจท่ีได้รับจากการส่งมอบบริการว่าสอดคล้องกับการบริการท่ีคาดหวัง






พึงพอใจในระดับที่แตกต่างกันออกไปตามความคาดหวังของแต่ละบุคคล	 ณ	 ขณะเวลาหนึ่ง	 ทั้งนี	้





	 ช่องว่างที่	 1	 เป็นช่องว่างที่แสดงถึงความแตกต่างของการบริการที่ความคาดหวังกับการรับรู้
ของผู้รับบริการนั้น
	 ช่องว่างท่ี	 2	 เป็นช่องว่างท่ีแสดงถึงการรับรู้การบริการอันมีผลต่อความคาดหวังของผู้รับบริการ
ในการประเมินคุณภาพการให้บริการ
	 ช่องว่างที่	 3	 เป็นช่องว่างที่แสดงถึงความแตกต่างที่รับรู้จากการให้บริการแปลเป็นคุณสมบัติ
ของคุณภาพการให้บริการที่มีการส่งมอบไปยังผู้รับบริการ
	 ช่องว่างที่	 4	 เป็นช่องว่างที่แสดงถึงการบริการที่ได้ส่งมอบให้กับผู้รับบริการ	 การติดต่อสื่อสาร
ภายนอกจะมีผลต่อความคาดหวังต่อผู้รับบริการ
	 ช่องว่างที่	 5	 เป็นช่องว่างที่แสดงถึงความแตกต่างระหว่างบริการที่ผู้รับบริการคาดหวังกับการ
ที่ผู้รับบริการรับรู้จริง	ประกอบด้วย	5	มิติ	(Parasuraman,	Berry	&	Zeithaml.	1990;	LoveLock.	
1996)
	 มิติที่	 1	 ความเป็นรูปธรรมของบริการ	 (Tangibility)	หมายถึง	 ลักษณะทางกายภาพที่ปรากฏ
ให้เห็นชัดที่ถูกนำาเสนอออกมาเป็นรูปธรรมทำาให้ผู้รับบริการรับรู้ถึงการให้บริการนั้น	ๆ	ได้ชัดเจนขึ้น
	 มิติที่	 2	 ความเชื่อถือไว้วางใจได้	 (Reliability)	 หมายถึง	 มาตรฐานการให้บริการ	 สมำ่าเสมอ	
มีความน่าเชื่อถือ	สามารถให้ความไว้วางใจได้
	 มิติที่	 3	การตอบสนองต่อลูกค้า	 (Responsiveness)	หมายถึง	ความพร้อมและความเต็มใจที่
จะให้บริการได้อย่างทันท่วงที	กระจายการให้บริการไปอย่างทั่วถึง	รวดเร็ว






1)	 ความเป็นรูปธรรมของการบริการ	 (Tangible)	 2)	 ความน่าเชื่อถือในการให้บริการ	 (Reliability)	
3)	 การตอบสนองให้แก่ผู้มาใช้บริการ	 (Responsiveness)	 4)	 การสร้างความมั่นใจให้แก่ผู้ใช้บริการ	
(Assurance)	 5)	 ความเห็นอกเห็นใจ	 (Empathy)	 ประยุกต์จากทฤษฎี	 SERVQUAL	 (Gap	 5)	 ของ	
Parasuraman,	Berry	&	Zeithaml	(1990);	LoveLock	(1996)	
	 2.	 ตัวแปรตาม	คือการประเมินคุณภาพการให้บริการ	 (Parasuraman,	Berry	&	Zeithaml.	
1990)	 ประกอบด้วย	 1)	 ความคาดหวังน้อยกว่าการรับรู้จริง	 (E<P)	 เท่ากับคุณภาพบริการที่เป็นเลิศ	
2)	 ความคาดหวังเท่ากับการรับรู้จริง	 (E=P)	 เท่ากับคุณภาพการบริการที่พึงพอใจ	 3)	 ความคาดหวัง
มากกว่าการรับรู้จริง	(E>P)	เท่ากับคุณภาพการบริการต้องปรับปรุง	








	 	 1.1	 ประชากรท่ีจะศึกษาในคร้ังน้ีคือ	 พนักงานระดับบริหาร/เจ้าของกิจการในอุตสาหกรรม
พลาสติกในจังหวัดระยอง	ทั้งหมดจำานวน	210	บริษัท	(สภาอุตสาหกรรมแห่งประเทศไทย.	2560)	
	 	 1.2	 กำาหนดขนาดตัวอย่างโดยใช้วิธีของ	Taro	Yamane	โดยกำาหนดค่าความคาดเคลื่อน
ของกลุ่มตัวอย่างร้อยละ	 5	 หรือ	 0.05	 จากสูตรยามาเน่	 (Yamane.	 1973	 อ้างถึงใน	 ธานินทร์	
































	 	 ส่วนที่	 3	 เป็นคำาถามเกี่ยวกับข้อคิดเห็นและข้อเสนอแนะอื่น	 ๆ	 ของผู้ตอบแบบสอบถาม	
ลักษณะแบบสอบถามเป็นปลายเปิด	(Open-Ended)
 3. การตรวจสอบคุณภาพเครื่องมือ
	 	 3.1	 การตรวจสอบความเที่ยงตรงเชิงเนื้อหา	(Content	validity)	





 อำาเภอในจังหวัดระยอง จำานวนประชากร จำานวนกลุ่มบริษัทตัวอย่าง พนักงานระดับบริหาร 
  (บริษัท)  (บริษัท) (คน)
	 อำาเภอแกลง	 3	 2	 2
	 อำาเภอเขาชะเมา	 2	 1	 1	
	 อำาเภอนิคมพัฒนา		 59	 39	 39
	 อำาเภอบ้านค่าย		 15	 9	 9
	 อำาเภอบ้านฉาง		 2	 1	 1
	 อำาเภอปลวกแดง		 74	 50	 50
	 อำาเภอเมืองระยอง		 53	 35	 35
	 อำาเภอวังจันทร์		 2	 1	 1
 รวม     210 138 138
ที่มา:	สภาอุตสาหกรรมแห่งประเทศไทย	(2560)
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	 	 3.2	 การทดสอบหาค่าความเชื่อมั่น	(Reliability)
	 	 	 ของแบบสอบถามด้วยเทคนิคการหาค่าสัมประสิทธ์ิแอลฟาของครอนบาค	 (Cronbach’s	
alpha	 coefficient)	 (Cronbach.	 1974)	 นำาแบบสอบถามทดลองกับกลุ่มประชากรที่มีลักษณะใกล้
เคียงกับกลุ่มตัวอย่างจำานวน	30	ชุด	(try	out)	เพื่อตรวจสอบความสมบูรณ์ของข้อคำาถามและวัดความ
สอดคล้องภายใน	 (internal	 consistency	model)	 โดยใช้เกณฑ์สัมประสิทธิ์แอลฟายอมรับที่ค่า	α 













	 		 ผลการวิเคราะห์ด้านประชากรศาสตร์ของผู้ตอบแบบสอบถาม	 พบว่า	 ส่วนใหญ่เป็นเพศ	
(ร้อยละ	68.1)	อายุระหว่าง	30	ถึง	39	ปี	(ร้อยละ	50.7)	ประสบการณ์การทำางาน	10	ปีขึ้นไป	(ร้อยละ	
47.1)
 2.  การวิเคราะห์ข้อมูลระดับการบริการ
	 		 วิเคราะห์ตามวัตถุประสงค์ข้อ	 1	 ศึกษาระดับการให้บริการที่คาดหวังกับการบริการที่รับรู้
จริงของผู้ให้บริการโลจิสติกส์ในอุตสาหกรรมพลาสติกของจังหวัดระยอง	
	 		 ผลการศึกษาระดับคุณภาพการให้บริการที่คาดหวัง	 พบว่า	 ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่
มักมีความคาดหวังต่อการสร้างความมั่นใจให้แก่ผู้ใช้บริการ	 ( x =4.44,	 S.D.=0.64)	 รองลงมา	 ได้แก่	
ความน่าเชื่อถือในการให้บริการ	( x =4.34,	S.D.=0.70)	ความเห็นอกเห็นใจ	( x =4.30,	S.D.=0.69)	
ความเป็นรูปธรรมของการบริการ	( x =4.25,	S.D.=1.16)	การตอบสนองให้แก่ผู้มาใช้บริการ	( x =4.25,	
S.D.=0.61)	ตามลำาดับ	
	 	 ผลการศึกษาระดับคุณภาพการให้บริการที่รับรู้จริง	 พบว่า	 ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่
มักมีการรับรู้จริงในด้านของความน่าเชื่อถือในการให้บริการ	( x =4.52,	S.D.=0.66)	รองลงมา	ได้แก่	
การสร้างความมั่นใจให้แก่ผู้ใช้บริการ	 ( x =4.46,	 S.D.=0.67)	 การตอบสนองให้แก่ผู้มาใช้บริการ	
( x =4.36,	S.D.=0.71)	ความเป็นรูปธรรมของการบริการ	( x =4.32,	S.D.=0.71)	และความเห็นอก
เห็นใจ	( x =4.09,	S.D.=0.88)	ตามลำาดับ














	 		 ผลการวิเคราะห์ตามวัตถุประสงค์ข้อ	 3	 เพื่อเปรียบเทียบการบริการที่คาดหวังและบริการ
ที่รับรู้จริงของผู้ให้บริการโลจิสติกส์ในอุตสาหกรรมพลาสติกของจังหวัดระยอง	ดังตารางที่	3	
ตารางที่ 2: ระดับคุณภาพการให้บริการที่คาดหวัง (E) กับการรับรู้บริการจริง (P) 
                     ความคาดหวัง  การรับรู้ ความ การรับรู้จริง-
                   (Service quality)    จริง คาดหวัง ความคาดหวัง แปลผล
  (P) (E) (E-P) 
	 ความเป็นรูปธรรมของการบริการ	(Tangible)			 4.32	 4.25	 0.07	 เป็นเลิศ
	 ความน่าเชื่อถือในการให้บริการ	(Reliability)			 4.52	 4.34	 0.18	 เป็นเลิศ
	 การตอบสนองให้แก่ผู้มาใช้บริการ	(Responsiveness)			 4.36	 4.25	 0.11	 เป็นเลิศ
	 การสร้างความมั่นใจให้แก่ผู้ใช้บริการ	(Assurance)			 4.46	 4.44	 0.02	 เป็นเลิศ
	 ความเห็นอกเห็นใจ	(Empathy)			 4.09	 4.30	 -0.21	 ต้องปรับปรุง





                                        ตัวแปรตาม    สมมติฐาน
 ตัวแปรต้นคุณภาพการให้บริการ             ความคาดหวัง       การรับรู้จริง t-test Sig การวิจัย  
  x  S.D. x  S.D.   































































บริการได้ดียิ่งขึ้น	 สอดคล้องกับวราภรณ์	 สุขแสนชนานันท์	 (2559)	 ที่ได้ศึกษาวิจัยเรื่องตัวแบบความ
สัมพันธ์ระหว่างโลจิสติกส์ขนส่งสินค้าฮาลาลทางราง	ทางนำ้า	และทางถนน	กับประสิทธิผลในการขนส่ง
สินค้าฮาลาล	 ที่พบว่า	 ประสิทธิผลของเส้นทางการขนส่งระหว่างภาคใต้ไทย-มาเลเซียภายใต้ข้อจำากัด
สินค้าฮาลาล	 ในภาพรวมอยู่ในระดับมาก	 และเมื่อพิจารณารายด้านพบว่า	 ทั้งด้านต้นทุน	 เวลาและ
ความน่าเชื่อถือต่อการให้บริการขนส่งมีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมากเช่นกัน	 และเมื่อพิจารณารายด้านย่อย
จะพบว่า	ทุกรายด้านย่อยมีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมาก
















ให้เกิดขึ้นกับผู้รับบริการ	 ทั้งในทักษะความรู้	 ความสามารถ	 การแก้ปัญหาเฉพาะหน้า	 ความสามารถ
เชิงสมรรถนะของพนักงานรวมถึงมาตรฐานและการรับรองคุณภาพ	 และให้ความมั่นใจว่าผู้รับบริการ
จะได้รับบริการที่ดีที่สุดแต่กลับพบว่าผู้รับบริการมีการบริการความคาดหวังไม่แตกต่างไปตามการรับ
รู้จริง	 สอดคล้องกับทฤษฎีของ	 Kotler	 (1994)	 ที่กล่าวไว้ว่าความแปรปรวนของการให้บริการ	 แสดง
ว่าผู้ให้บริการยังไม่สามารถตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการได้ตามที่ผู้รับบริการคาดหวังไว้	แต่
ขัดแย้งกับงานวิจัยของจรุพีร	 ทองทะวัย	 (2555)	 ที่ศึกษาวิจัยเรื่องปัจจัยด้านคุณภาพการให้บริการที่
มีอิทธิพลต่อการยอมรับของ	 ผู้ว่าจ้างในวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดย่อม	 (SMEs)	 :	 กรณีให้บริการ
























ทำางาน	 เช่น	 การลด	 Lead	 Time	 ในแต่ละกระบวนการ	 รวมถึงการควบคุมดูแลและจัดการเรื่องร้อง
เรียนที่รวดเร็ว
	 3.	 การสร้างความม่ันใจให้แก่ผู้ใช้บริการ	 (Assurance)	 ควรนำากลยุทธ์การบริหารความสัมพันธ์	
(CRM)	 มาใช้กับธุรกิจเพื่อให้เกิดความเข้าใจ	 การเอาใจใส่	 การสร้างความเชื่อมั่นและมั่นใจต่อการให้
บริการตามความต้องการของลูกค้า	 รวมถึงการสร้างความร่วมมือระหว่างผู้ให้บริการโลจิสติกส์ใน
ประเทศไทยและระหว่างประเทศ	 ได้แก่	 การสร้างเครือข่ายพันธมิตร	 การร่วมทุนตามกรอบของ
ประชาคมอาเซียน	การพัฒนาด้านกฎหมายขนส่งให้มีมาตรฐานเดียวกัน	เป็นต้น
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